Komunikacja z pacjentem, w tym ze szczegdélnymi potrzebami i z niepelnosprawnoscia -
szkolenie z efektywnej obshugi pacjenta dla placowek medycznych

Miejsce Termin

ONLINE (hybrydowo) 2024-05-13 - 2024-05-13
Warszawa (hybrydowo) 2024-05-13 - 2024-05-13
ONLINE (hybrydowo) 2024-09-27 - 2024-09-27
Warszawa (hybrydowo) 2024-09-27 - 2024-09-27
ONLINE (hybrydowo) 2024-12-02 - 2024-12-02
Warszawa (hybrydowo) 2024-12-02 - 2024-12-02

Masz pytania odnosne tego szkolenia? Skontaktuj sie z nami: 22 / 845 52 53, szkolenia@jgt.pl

Wiecej informacji na temat szkolenia znajdziesz rowniez tutaj:
https://www.jgt.pl/szkolenia,obsluga-pacjenta-z-niepelnosprawnoscia-nmk.html

OPIS SZKOLENIA

Profesjonalna i przyjazna obsluga pacjentow jest zadaniem wymagajacym cierpliwosci, empatii, a takze wiedzy
z zakresu efektywnej komunikacji. Pacjenci to osoby, ktére sa czesto postawione w sytuacji stresujacej, w ktorej
oczekuja nie tylko pomocy medycznej, lecz takze zrozumienia, szacunku i wsparcia.

Placéwki medyczne dostrzegaja coraz wiecej korzysci wynikajacych z podnoszenia jakosci obslugi pacjentow
z uwzglednieniem ich potrzeb. Zyskuja wszystkie strony: zaréwno pacjenci, jak i sama placowka oraz personel.
Pracownicy, wyposazeni w narzedzia skutecznej komunikacji, podnosza poziom pewnosci siebie i obnizaja poziom
stresu, a jednoczesnie potrafia zastosowac¢ odpowiednie strategie i techniki, by odpowiedzie¢ na zréznicowane
potrzeby pacjentéw w sposob przyjazny i profesjonalny.

Pacjenci buduja swoja opinie o placowce medycznej w oparciu o interakcje z wszystkimi pracownikami przychodni
czy szpitala: z rejestratorka medyczna, z pielegniarka, z fizjoterapeuta czy lekarzami. Wszystkie te spotkania
bezposrednie lub rozmowy telefoniczne sa tzw. ,momentami prawdy” w kontakcie z przychodnia. Dlatego tak wazne
sa umiejetnosci nawiazania relacji z pacjentem i umiejetnosci komunikacyjne calego personelu, takze
w trudnych sytuacjach, ktérych nie brakuje w codziennej obstudze pacjenta

Warto takze pamietac, ze do dbalosci o potrzeby pacjentéw, przede wszystkim ze szczegélnymi potrzebami/réznymi
typami niepeilnosprawnosci, obliguja przepisy prawne. Podmioty publiczne sa zobowiazane do zapewnienia
dostepnosci osobom ze szczegolnymi potrzebami.

Komunikacja z osobami z niepetnosprawnoscia/szczegoélnymi potrzebami wymaga jeszcze wiekszych kompetencji niz
typowa obstuga pacjenta. Dzieki wiedzy na temat specyfiki kontaktu z osobami ze szczegolnymi potrzebami
pracownik nie popeini btedéw, ktére zdarzaja sie, nawet w przypadku dobrych intencji. Uniknie takze rozwazan typu:
Czy mozna tak powiedziec? Czy powinienem pomdc tej osobie, jesli np. ma trudnosci z poruszaniem sie? Czy ta osoba
nie obrazi sie, jesli (...)? - wszystkie tego typu watpliwosci bedziemy omawia¢ podczas szkolenia z komunikacji
z pacjentem.

Cel szkolenia:

e rozwiniecie umiejetnosci profesjonalnej komunikacji z pacjentami, w tym z osobami ze szczego6lnymi
potrzebami
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poznanie technik komunikacyjnych obnizajacych napiecie w trudnych sytuacjach
zwiekszenie poczucia pewnosci siebie i swobody w procesie komunikacji i obstugi pacjentéw

zwiekszenie swiadomosci wsrdd uczestnikow szkolenia, w jaki sposob swoimi dziataniami moga przyczyniac
sie do podniesienia jakosci obstugi pacjentéw i budowania pozytywnego wizerunku placowki

Korzysci ze szkolenia:

uswiadomienie sobie wplywu na podnoszenie jakosci obstugi pacjentéw w swojej placowce medycznej

umiejetnos¢ swiadomej kontroli przebiegu rozmowy z pacjentem, z wykorzystaniem pozytywnych
komunikatéw i znajomosci komunikacji niewerbalnej

znajomos¢ zasad i standardéw prowadzenia rozmow telefonicznych, ktére sprzyjaja zbudowaniu pozytywnej
relacji z pacjentem, i umiejetnos$¢ unikania tych, ktére moga doprowadzi¢ do zachowan agresywnych ze
strony pacjenta

znajomos$¢ zasady savoir-vivre'u obowiazujacych w obstudze 0s6b z niepelnosprawnoscia/szczegolnymi
potrzebami - tak, by unikna¢ popelniania btedéw w tych kontaktach

umiejetnos¢ rzeczowej i empatycznej komunikacji z osobami z réznymi typami potrzeb/niepetlnosprawnosci

umiejetnos¢ rozpoznawania kulturowych i spotecznych stereotypéw oraz barier komunikacyjnych, ktére
utrudniajq kontakt z pacjentami, w tym z osobami ze szczegdélnymi potrzebami, a takze - radzenia sobie
z nimi

umiejetnos¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach w pracy z pacjentem

swiadome budowanie pozytywnych relacji z osobami niepelnosprawnymi/o szczegélnych potrzebach

utatwienie codziennej pracy poprzez wzrost komfortu podczas obstugi pacjenta, umiejetnos¢ radzenia sobie
w trudnych sytuacjach oraz komunikowania sie z osobami ze szczegdlnymi potrzebami/réznymi typami
niepetnosprawnosci

wieksza pewnos$¢ siebie w kontaktach z pacjentami, w tym z osobami ze szczegdlnymi potrzebami/réznymi
typami niepelnosprawnosci

zbudowanie pozytywnego wizerunku placéwki medycznej w oczach pacjentéw

Adresaci szkolenia:

Wszyscy pracownicy podmiotéw medycznych, ktérzy maja kontakt i komunikuja sie z pacjentami:

pracownicy rejestracji

sekretarki medyczne

fizjoterapeuci

pielegniarki/potozne

asystentki stomatologiczne/higienistki

lekarze/stomatolodzy

Metody szkoleniowe:

Szkolenie prowadzone jest w interaktywnej, warsztatowej formie.

podstawy teoretyczne omawiane na przyktadach
zadania i ¢wiczenia praktyczne (rozwigzywanie problemow zgtaszanych przez uczestnikow)
miniscenki: prowadzenie symulowanych rozméw z pacjentem
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¢ autoanaliza swojego stylu komunikowania sie z pacjentem

¢ praca na studiach przypadkow

e filmy i nagrania ilustracyjne
Szkolenia realizujemy w formie online, hybrydowej lub stacjonarnej. Niezaleznie od formy realizacji - zajecia
odbywaja sie w sposob interaktywny, z mozliwoscia zadawania pytan, wyjasnienia watpliwosci, prowadzenia dyskus;ji

i omowienia z trenerem przyktadéw z wilasnej praktyki. Nie nagrywamy szkolen. Pomagamy w kwestiach
technicznych.

PROGRAM
DZIEN I

1. Podnoszenie jakosci obstugi pacjenta - 3 filary

e Tworzenie i wdrazanie procedur i standardéw obstugi pacjentéw
¢ Cykliczne doskonalenie umiejetnosci zwiazanych z obstuga pacjentow

e Wiedza na temat zasad komunikacji z osobami ze szczegdlnymi potrzebami/z niepelnosprawnosciami
2. Kluczowe zasady obshugi pacjentow

¢ Dlaczego warto mie¢ zadowolonego pacjenta - korzysci z perspektywy pracownikéw komunikujacych
sie z pacjentem

¢ Psychologiczne oczekiwania pacjenta - co w praktyce pracownik medyczny moze zrobic¢, by je spelni¢

¢ Jezyk rozmowy z pacjentem - jak zmieni¢ jezyk rozmowy z nieprzyjaznego na przyjazny - zadania
praktyczne - jak zamieni¢ zwroty na bardziej przyjazne pacjentowi

e Znaczenie komunikacji niewerbalnej w kontaktach z pacjentem - co wyraza nasza ,mowa ciata” oraz
jak interpretowa¢ komunikaty ze strony pacjenta. Miniscenki

3. Zasady kontaktu telefonicznego oraz standardy w rozmowie telefonicznej

¢ Specyfika kontaktu telefonicznego: jak w rozmowie telefonicznej zadba¢ o dobry kontakt. Czego
unika¢, bo moze by¢ Zle odebrane przez pacjenta

¢ Przydatne standardy i schematy prowadzenie rozmowy: formuta powitalna, co robi¢, gdy pacjent
musi poczeka¢ na informacje, zakonczenie rozmowy. Miniscenki

¢ Kilka wskazowek przydatnych przy prowadzeniu rozméw telefonicznych
4. Zasady savoir-vivre w kontaktach z osobami z niepelnosprawnosciami

¢ Jakie zachowania i sposob kontaktu jest wskazany, bo buduje dobre relacje
¢ Czego nie robi¢ w kontaktach, bo nawet jesli Twoje intencje beda dobre, moze by¢ odebrane
negatywnie

5. Co utrudnia skuteczna komunikacje z pacjentami

e Czym sa stereotypy - quiz
¢ Przyklady stereotypowych zachowan wobec 0séb z niepetnosprawnoscia

e Typowe bariery komunikacyjne w kontaktach z pacjentami
J.G.Training, szkolenia specjalistyczne, www.jgt.pl
ul. Olesinska 21, 02-548 Warszawa, tel./fax +48 22 845 52 53, NIP: 898-150-56-07, REGON: 932958345
BRE Bank S.A - mBank 38 1140 2004 0000 3002 3360 7883



DZIEN II

1. Zasady kontaktu z osobami ze szczegolnymi potrzebami

¢ Osobami starszymi, np. jakie formy zwracania sa niedopuszczalne, jakie formuly grzecznosciowe
stosowac. Ageizm - czyli dyskryminacja ze wzgledu na wiek - jak jej uniknac

¢ Komunikacja z pacjentem dzieciecym: jak przestrzega¢ praw pacjenta dzieciecego, jak rozmawiac
w triadzie: dziecko - opiekun - personel medyczny

¢ Komunikacja z osobami w kryzysie zdrowia psychicznego, np. z obnizonym nastrojem
2. Zasady kontaktu z osobami z ré6znymi typami niepelmosprawnosciami

¢ Osobami z niepelnosprawnoscia wzroku (niewidome i stabowidzace) - np. jak opisa¢ procedury
sktadania podpisu pod dokumentem

e Osobami z niepelnosprawnoscia stuchu (niestyszace i niedostyszace) - np. czy dziecko moze by¢
ttumaczem takiej osoby

¢ Osobami nieméwigcymi lub z problemami z mowa - komunikacja alternatywna i wspomagajaca, np.
jak wykorzysta¢ tabele komunikacyjne PECS w placowce medycznej

¢ Osobami majacymi trudnosci w kontakcie spotecznym, np. osobami ze spektrum autyzmu

¢ Osobami o obnizonej sprawnosci intelektualnej np. jak przekazywac informacje, by pacjent je
zapamietal, jak tworzy¢ informacje pisemne latwym i zrozumialym jezykiem

e Osobami z niepelnoprawnoscia ruchowa, np. organizacja przestrzeni (stanowisk pracy)
3. Trudne sytuacje w obsludze pacjenta

¢ Dwa narzedzia ulatwiajace prace:
o asertywnos¢ jako sposob na unikanie nieporozumien w kontakcie z pacjentem

o zarzadzanie emocjami (rozpoznawanie emocji, wyrazanie empatii)
¢ Techniki radzenia sobie w trudnych rozmowach (np. konstruktywna odmowa, asertywna ,zdarta
plyta”)

e Model TWS: Trudna sytuacja - Wyjasnienie - Skutek (co czujemy? co robimy?) - jak wptywac
i kontrolowac swoje emocje w kontaktach z pacjentami - analiza stylu komunikowania sie w trudnych
sytuacjach

¢ Scenariusze radzenia sobie w trudnych sytuacjach (na podstawie przyktadéw opisanych przez
uczestnikdw) oraz przeéwiczenie prowadzenia réznych typéw trudnych rozmoéw. Miniscenki

4. Pytania i dyskusja, wyjasnianie watpliwosci, analiza przypadkow, praktyczne wskazowki

MIE]JSCE

Miejsce realizacji szkolenia wskazane jest na gorze strony, bezposrednio pod terminem szkolenia. Szkolenie moze
by¢ realizowane ONLINE, stacjonarnie (w sali szkoleniowej) lub hybrydowo (jednoczesnie w sali szkoleniowej i
ONLINE).

SZKOLENIE ONLINE:
Kazdy uczestnik taczy sie ze swojego miejsca pracy / zamieszkania. Wymagania: komputer / tablet z dostepem do
Internetu, wyposazony w mikrofon, opcjonalnie stuchawki. Link dostepowy do szkolenia dostarczymy z
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wyprzedzeniem 1-dniowym.

SZKOLENIE STACJONARNE:

Miejsce szkolenia zlokalizowane w centrum Warszawy. Na 4 dni robocze przed planowanym terminem szkolenia
skontaktujemy sie z Panstwem i przekazemy szczegdlowe informacje na temat lokalizacji szkolenia.

WIELE SZKOLEN REALIZUJEMY HYBRYDOWO, by umozliwi¢ Panstwu wybér dogodnej formy udziatu w
szkoleniu. Czes$¢ uczestnikéw jest w sali szkoleniowej, a czes¢ osob laczy sie ze szkoleniem zdalnie. Niezaleznie od
formy udzialu w szkoleniu, zajecia odbywaja sie w sposdb interaktywny, z mozliwoscia zadawania pytan, wyjasnienia
watpliwosci, prowadzenia dyskusji i oméwienia z trenerem przyktadéw z wlasnej praktyki.

WYKEADOWCA

Od ponad 20 lat prowadzi szkolenia, doradza firmom i organizacjom z réznych branz w zakresie podnoszenia
jakosci obstugi klienta/pacjenta i skutecznej komunikacji. Z wyksztatcenia jest psychologiem, ukoniczyta studia
na Uniwersytecie Jagiellonskim.

Dla branzy medycznej pracuje od 2015 roku. Realizuje projekty szkoleniowe i doradcze zwigzane
z komunikowaniem sie z pacjentami - takze osobami ze szczegélnymi potrzebami, np. starszymi, z problemami
psychicznymi, dzieémi, osobami z obnizonymi mozliwosciami poznawczymi, osobami przewlekle chorymi itd.
W ramach dziatan doradczych pomaga miedzy innymi w tworzeniu standardow i procedur dotyczacych obstugi
pacjentow i komunikacji wewnatrz placéwek medycznych.

W ramach projektu DOSTEPNOSC PLUS DLA ZDROWIA:

e w oparciu o autorski program prowadzita szkolenia (samodzielnie lub z prawnikiem) z zakresu komunikacji
i obstugi pacjentéw ze szczegdlnymi potrzebami - zaréwno dla szpitali, jak i przychodni POZ.

¢ opracowywata procedury przyjaznej obstugi pacjentéw ze szczegdlnymi potrzebami.

Wspotpracuje z Naczelna Izba Pielegniarek i Potoznych. Jest autorka szkolen w ramach Akademii Pielegniarek
i Potoznych. Prowadzita wsparcie psychologiczne dla pielegniarek i potoznych w czasie pandemii koronawirusa.

Jest takze autorka artykutéw w prasie branzowej dla personelu medycznego.

CENA

Cena szkolenia podana jest na gorze strony, obok terminu szkolenia i przycisku ZAPISZ SIE. Dla szkolen
hybrydowych (realizowanych jednoczesnie w sali szkoleniowej i ONLINE) - cena szkolenia rozni sie w zaleznosci
od formy udzialu w szkoleniu.

UDZIAL W FORMIE ONLINE:

Cena obejmuje: uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby, materialy szkoleniowe w wersji elektronicznej, certyfikat
ukonczenia szkolenia (wystawiany pod warunkiem obecnosci na co najmniej 80% zaje¢), zapewnienie platformy
szkoleniowej i dostepu do szkolenia w czasie rzeczywistym, test potaczenia, pomoc techniczna w razie potrzeby.

UDZIAX W FORMIE STACJONARNE]:

Cena obejmuje: uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby, materialy szkoleniowe, serwis kawowy, lunch, certyfikat
ukonczenia szkolenia (wystawiany pod warunkiem obecnosci na co najmniej 80% zajec).
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Wazne informacje:

o Do podanej ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%. W przypadku, gdy udzial w szkoleniu jest
finansowany co najmniej w 70% ze srodkéw publicznych, szkolenie podlega zwolnieniu z VAT.

o Przy zgloszeniu wiecej niz 1 osoby - RABAT 5% dla kazdego uczestnika.

o Cena szkolenia nie obejmuje noclegu. Osoby zainteresowane noclegiem moga skorzystac¢ z naszej pomocy przy
dokonaniu rezerwacji, ponizej informacje o dostepnych mozliwosciach.

o SPOSOB PLATNOSCI: Platno$¢ moze by¢ dokonana po zrealizowanej ustudze, gdy zgtaszajacym jest instytucja
publiczna, a takze w przypadku innych zgtaszajacych, o ile taka forma ptatnosci zostanie zaakceptowana przez
organizatora. Organizator akceptuje wydtuzone terminy ptatnosci. Prosimy o wskazanie preferowanej formy
platnosci na formularzu zgloszeniowym.

o Szczegodtowe informacje na temat zasad realizacji ustugi znajduja sie w Regulaminie
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